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ABSTRAK 
 
Setiap perusahaan diharapkan memiliki sebuah keunggulan kompetit if agar dapat 
memenangkan persa ingan. Salah satu kunci sukses yang membuat perusahaan dapat 
unggul dan memenangkan persaingan dengan terletak pada kepuasan pelanggan.  
Kepuasan pelanggan terletak pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu 
perusahaan. Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) sangat berperan 
bagi perusahaan dalam berkompetisi yang dapat meningkatkan hubungan antara 
pelanggan dengan perusahaan berka itan kepuasan pelanggan. Rumah Sakit Pelni adalah 
rumah sakit yang terletak di wilayah Jakarta Barat. Proses kegiatan Rumah Sakit Pelni 
masih dilakukan secara konvensional dan belum memanfaatkan teknologi dan informasi 
secara maksimal. Sehingga masih banyak kekurangan yang dirasakan oleh pelanggan 
setiap kali melakukan transaksi khususnya rawat ja lan. Dengan demikian, solusi 
pengembangan e-CRM merupakan cara dalam memperbaiki kualitas pelayanan di Rumah 
Sakit Pelni. Metode penelitian yang dilakukan adalah dengan mengukur kualitas 
pelayanan yaitu menggunakan metodelogi ServQual. Sampel yang diambil sebanyak 100 
responden yang merupakan pelanggan Rumah Sakit Pelni. Teknik analisis data 
menggunakan Skala Likert, Pa ired Sampel T-test, dan Diagram Kartesius. Dari hasil 
penelitian diperoleh hasil bahwa tingkat kualitas yang paling tinggi adalah dimensi 
Tangible yaitu penampilan fisik gedung yang kuat dan megah. Sedangkan tingkat 
kepuasan yang paling rendah adalah dimensi responsiveness yaitu kesigapan karyawan 
dalam melayani setiap pelanggan. Sesuai dengan hasil ana lisis tersebut, diketahui 
pelayanan yang diberikan pihak Rumah Sak it Pelni terhadap pelanggannya belum 
diimbangi antara harapan pelanggan yang menyebabkan pelanggan merasa kurang 
terpuaskan. Hal ini dapat terlihat dari Diagram Kartesius khususnya pada faktor – faktor 
yang terdapat di kuadran A . O leh karena itu, dibuatlah pengembangan e-CRM yang 
berguna untuk  meningkatkan pelayanan kepada pelanggan yang dapat diakses kapan 
pun dan dimana pun. Sehingga diperlukan Pengembangan e-CRM yang sesuai pada 
Rumah Sakit Pelni berdasarkan hasil wawancara adalah dengan  menggunakan 6 fitur 
(6’C ) dari 7 fitur (7’C ) e lemen situs web yang telah ada.  
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